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Inledning

Denna lathund ger en snabb och oversiktlig beskrivning over en handlaggares respektive ansvarig chefs
roller och ansvarsuppgifter. Vanligtvis ar det den ansvariga chefen som ansvarar for att handlagga
synpunkter pa sin verksamhet, varfor ansvarig chef och handlaggare ofta ar samma person. Vidare
beskrivs hur en handlaggare ska arbeta med IT-stodet DF Respons for att handlagga en inkommen
synpunkt.

Handlaggarens roll och ansvarsuppgifter

En synpunkt som inkommit till Hjo kommun tilldelas en ansvarig handlaggare av en synpunktsregistrerare.
Handlaggarens uppgift ar att besvara synpunkten och atgirda eventuella fel. Svaret ska skickas till
synpunktslimnaren inom tio arbetsdagar fran att synpunkten har kommit in till kommunen. Svaret ska
vara skriftligt per e-post eller vanlig post. Nar en synpunkt har besvarats och resultatet fyllts i ska arendet
avslutas. Innan synpunktsarendet avslutas ansvarar handlaggaren for att klassificera atgirden och det
resultat som synpunkten medfort for organisationen. Innan drendet avslutas ska handlaggaren ocksa ta
stallning till om synpunkten ska publiceras pa kommunens hemsida.

Narmaste chefs roll och ansvarsuppgifter

Som enhetschef ansvarar du for att din personal kanner till vad som ar en synpunkt, hur den ska bemotas
och hur den ska registreras. Synpunktshantering ska vara en punkt i introduktionsutbildningen for
nyanstillda. Det ar aven ditt ansvar att den information som inkommer till enheten i form av synpunkter
anvands for att verksamheten hela tiden ska ta sma forbattringssteg. Detta kan goras bland annat genom
att inkomna synpunkter diskuteras vid APT, vilket varje enhet bor gora. Sprid information om inkomna
synpunkter till personalen sa att onddiga misstag inte upprepas, men var noga med att inte leta efter en
syndabock.

Din framsta uppgift ar att formedla en oppen, positiv och prestigelos attityd. Uppmuntra personalen att
registrera synpunkter och utbilda dem i ett professionellt bemotande. Vi vill att kommunmedborgarna ska
minnas hur effektivt och handlingskraftigt vi hanterade synpunkten istillet for det eventuella missnoje som
lag bakom den.

Praktisk handlaggning av en synpunkt

Foljande avsnitt kommer att ge ett par praktiska hanvisningar om hur du som handlaggare/chef utfor de
dagliga arbetsuppgifterna i kommunens IT-system for synpunktshantering. De uppgifter som beskrivs ar:

e Handlagga ett synpunktsarende
e Avsluta ett synpunktsarende
e Ta fram en rapport for min verksamhet/enhet
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Scenario |: Handlagga ett synpunktsarende

Nar en synpunkt kommer in till kommunen sa behandlas den forst av en synpunktsregistrerare.
Registreraren tilldelar synpunkten en ansvarig handlaggare och skickar information till synpunktslamnaren
med handlaggarens kontaktuppgifter. Sa snart registreraren har tilldelat dig en synpunkt far du ett e-
postmeddelande som innehaller synpunkten, samt en direktlank till kommunens IT-system dir du kan
arbeta med synpunkten.

Foljande guide beskriver hur du som handlidggare dokumenterar dina atgirder och ditt svar.

|. Oppna din webblisare och gi till adressen: https://synpunkt.hjo.se. P intranitet finns en
snabblank till systemet. Om du har fatt ett meddelande om en specifik synpunkt via e-post sa kan
du klicka pa lanken i brevet istallet.

2. Logga in med ditt anvindarnamn och |6senord. Sakerheten ar hog i systemet sa du kan bara logga
in i systemet om du befinner dig innanfor kommunens brandvagg. For att kunna arbeta i systemet
pa distans kravs ett SITHS kort och en IT-applikation som IT-servicedesk kan ge dig.

3. Klicka pi Arenden under Synpunkt Hjo i huvudmenyn.

Synpunkt Hjo

= Arenden | "I Nytt drende Administrera

4. Samtliga synpunkter som annu inte har avslutats listas som standard. Kolumnen Handlar om
visar vilken enhet respektive synpunkt tillhor. De synpunkter som du ansvarar for har ditt namn i
kolumnen Handl (kort for Handldggare). Du kan klicka pa varje understruken kolumnrubrik
for att sortera listan pa den kolumnen. Klickar du pa samma kolumnrubrik en andra gang sa far du
omvand sortering.

Visa Sortera Sidstorlek Arenden

Tabell - synpunkter ¥||ID v} 25 v

Q

L]
[J | 3868  Onskeméal om volleybeliplan 2016-03-04 | Fritid Christer Svensson Bekraftelse 2 dagar skickad Synpunkten Nej

5. Oppna den synpunkt du vill behandla genom att klicka pa ID-numret pa samma rad som
synpunkten. Om du fatt ett mejl sa kommer du direkt in i arendet genom att klicka pa lanken i
mejlet.

6. Synpunktsformuliret dppnas. Lis igenom filten for att ta del av synpunktens innehall. Din uppgift
ar nu att atgirda eventuella fel, dokumentera hur du har behandlat synpunkten och svara
synpunktslamnaren. Svaret ska skickas inom 10 dagar fran det att synpunkten inkom till
kommunen.
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Observera att det dr flik | som du som handldggare primért arbetar i. Ovriga flikar kan du
dndra i men har troligtvis redan fyllts i av synpunktsldmnaren eller registreraren.

A (D: 3891) Synpunkt Hjo

B Mer al Kopiera ] Sekretessbelagg B Avsluta &' Skrivur el Spara X Sting

1- Handlaggning/korrespandens 2 - Kategorisering 3 - Ansvarig handlaggare | 4 - Synpunktslamnaren B Handliggning/korrespondens

® Kategorisering

® Ansvarig handldggare

® Synpunktsldmnaren

|'_7’—,| Visa ursprungsvarde

I. Handldggninglkorrespondens (ska fyllas i)

1 - Handlaggning/korrespondens 2 - Kategorisering 3 - Ansvang handldggare 4 - Synpunktslémnaren

Synpunkt/felanmalan *

I'_ﬁll Visa ursprungsvarde

Vil fil

Info/atgarder

Kontaktsatt O Brev

® E-post
2 Vill g bli kontaktad

Synpunkt*: Har star sjilva synpunkten men det kan vara sa att namnuppgifter, halsningsfraser etc har
tagits bort av synpunktsregistreraren for att mojliggora publicering av synpunkten. For att lasa
originalsynpunkten klickar du pa *Visa ursprungsvdrde’ under textfaltet. Den ursprungliga synpunkten finns
alltsa alltid sparad daven om vi tar bort namn och personuppgifter fran synpunkten.
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Filer: Har har du mojlighet att spara eventuella bilagor. T.ex. bilder, dokument eller ljudfiler. Faltet ar
valfritt.

Handldggarens svar: Har skriver du svaret till synpunktslimnaren. Detta kommer att anvindas da
synpunkten publiceras och nar du skickar handlaggarens svar till synpunktslamnaren. Det ar alltsa viktigt
att du fyller i detta falt innan handlaggarens svar skickas (se nedan). Observera att det inte racker med
att skriva in svaret har for att synpunkten ska besvaras utan du behover skicka ivag svaret under
Korrespondens.

Info/atgdrder: Har kan du skriva interna kommentarer som du inte vill ska vara med i Handldggarens
svar men som kan vara bra att notera. T ex atgarder som du vidtagit kopplat till detta arende. Dessa syns
inte externt utan kraver inlogg i systemet for att lasas.

Kontaktsatt: Har ser du hur synpunktslamnaren vill bli kontaktad.

Yl ny handelse_.. v

=, Skickad e-post 2016-05-13 14:24
Synpunkt mottagen

Avsindare Muottagare
Hjo kommun (synpunkten@hjo.se)

['_ﬁ,‘| Visa m Ta bort

Bekréftelse 2 dagar skickad v

O Rigardat

O Kommer att dtgérdas

O Atgard bedéms inte nodvandig

() Fragan besvarad

() Tas med vid framtida planering

2 Hanvisning till annan ansvarig myndighet/organisation
O Synpunkten féranleder ingen &tgard

2 Framfard till berdrd personal

O Framfard till ansvariga politiker

Kontroll infér publicering

Handléggaren kontrollerar att det inte férekommer ndgra personuppgifter i synpunkten eller i svaret som gdr att synpunkten kan harledas till en
person. Synpunkter med krinkande, diskriminerande eller meningslast innehall ska inte heller publiceras pa www.hjo.se,

O Synpunkten ar kontrellerad och ska publicera
) Synpunkten &r kontrollerad och ska inte publiceras

Korrespondens: Om du ar fardig med handldaggning av synpunkten och du har fyllt i Handlaggarens
svar, ska du nu skicka ivdag svaret. Om synpunktslimnaren har valt att han/hon inte vill ha nagot svar sa
hoppar du over detta filt. Om synpunktslamnaren inte vill bli kontaktad skriver vi alltsa inte nagot i
handlaggarens svar och publicerar dirmed inte heller nagot svar pa hemsidan.
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Korrespondens Valj y handelse... ¥

Wal) my handelse...

Registrera och skicka 2-dagarsbekraftelse per -post

Registrera och skriv ut och skriv ut 2-dagarsbekraftelse per brev
Registrera och skicka handlaggarens svar per e-post

Registrera och skriv ut och skriv ut handlaggarens svar per brev
Registrera och skicka meddelande om refuserad synpunkt per e-post
Registrera och skriv ut meddelande om refuserad synpunkt per brev
Registrera och skicka paminnelse till handlaggaren
Synpunktsldmnarens svar-pa-svar

Handlaggarens andra svar (svar-pé-svar-pé-svar)

Registrera skickad e-post

Registrera mottagen e-post

Ny anteckning

MNytt mate

Registrara utgdende telefon

Registrera inkommiande telefon

Vilj Registrera och skicka handliaggarens svar per e-post alternativt Registrera och skicka
handliggarens svar per brev beroende pa synpunktslimnarens dnskemal (se Kontaktsitt).

For detaljerad information om hur du registrerar och skickar handlaggarens svar, se Appendix A nedan.
Status: Om du skickade handlaggarens svar i foregaende steg sa andrar du detta varde till Bekrdftelse 10
dagar skickad. Om synpunktslamnaren inte 6nskade nagot svar eller kontaktuppgifter saknas, sitt vardet
till Aterkoppling ej onskad/méijlig.

Besvarades: Faltet kommer upp automatiskt nar du skickat ivag ett svar under korrespondens. Datum
for nar synpunkten besvarades fylls i automatiskt. Om det inte gor det kan du fylla i datumet manuellt.
Forklaring forsenad aterkoppling: Om det har gatt mer 4n |0 arbetsdagar sedan synpunkten inkom
till kommunen sa anger du anledningen till varfor svaret till synpunktslamnaren har blivit forsenat.
Klassificering atgdrder: Vilj det alternativ som passar bast.

Publicering: Kryssa i huruvida du anser att synpunkten kan publiceras pa kommunens hemsida.
Synpunkter med krankande, diskriminerande eller meningslost innehall ska inte publiceras pa www.hjo.se.
Rent interna synpunkter mellan kommunens verksamheter publiceras inte heller. Om synpunktslamnaren
inte vill bli kontaktad skrivs inget svar och dirmed publiceras inte heller nagot svar. | undantagsfall kan det
finnas en podang med att skriva ett svar som publiceras dnda, tex for att ge svar pa en vanligt
forekommande fraga. Handlaggaren kontrollerar att det inte forekommer nagra personuppgifter i
synpunkten eller i svaret som gor att synpunkten kan harledas till en person. Vid osiakerhet om
publicering, kontakta kansliet.

2. Kategorisering
Viarden har angivits av synpunktsregistreraren men det gar bra att 4ndra om du tycker det
behovs.
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1 - Handlaggning/korrespondens 2 - Kategorisering 3 - Ansvarig handldggare 4 - Synpunktslamnaren

Rubrik * Utfart frin Malmgatan till Korsbergaviigen

Nyckelord Vilj i listan eller skriv fr att filtrera % +
Inkom * 2016-05-13

Inkom via Webbformular v

Synpunktstyp * [1Bersm [Fraga [ Ovrigt
W Férslag [ Klagomal

Eget alternativ:

Kategori * [ Bemétande/kompetens [ Information/webb [ Vardighetsgaranti (Vard och omsorg)
[ Delaktighet/Inflytande ] Innehall i tjsnsten [] Oppettider/tillgénglighet
b Fysisk miljo O Intern synpunkt [ Ovrigt
[ Handldggningstid [ Taxor/avgifter

Process * @® Synpunkten O Felanmaélan Gata/park

3. Ansvarig handldggare
Anger vilken verksamhet/enhet som synpunkten adr kopplad till. Beroende pa vilken enhet som ar
vald sa finns olika handlaggare att vilja pa. Varden ifyllda av synpunktsregistreraren.

1-Kategorisering IESERENELLEELE EREICIN 2 - Handlaggning/korrespondens | 4 - Synpunkislamnaren Kategorisering
Werksamhet| Stap v B Ansvarig handlaggare
Enhet Kansli v

Handldggning/kerrespondens

Handliggare * Annica Carter L/ * Synpunktslamnaren

4. Synpunktslamnaren
Virdena fylldes i nar synpunkten registrerades. Om du vill kan du kontrollera att uppgifterna
stimmer. T.ex. sa maste e-postadressen vara korrekt for att det ska vara majligt att skicka e-
post.

1- Handlaggning/korrespondens 2 - Kategorisering 3 - Ansvarig handldggare [EEEESYlelblslasrlula =TT

Namn
Adress

Postnummer, ort

Telefon
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7. Klicka pa knappen Spara i verktygsraden for att spara alla dina andringar. Har du glomt fylla i

nagon obligatorisk information sa varnar sidan, atgirda detta och forsok sedan igen. Om du

klickar pa knappen Spara och sting eller Sting sa kommer du tillbaka till zrendedversikten.

- 1 i By = ol o i =
Mer Kopiera B Sekretessbeldgg Em Avsluta Skriv ut W spara X

(% Spara och sting

Om du anser att drendet ar firdigbehandlat sa fortsitter du nu pa Scenario 2: Avsluta ett
synpunktsdrende.

Scenario 2: Avsluta ett synpunktsarende

Nar synpunktslimnaren har fatt ett fullgott svar ska synpunktsarendet avslutas. Innan drendet avslutas sa

maste atgard klassificeras. Klassificeringen ar viktig for uppfoljning, analys och statistik. Féljande steg
beskriver hur du avslutar ett synpunktsarende:

|. Oppna din webblisare och ga till adressen: https:/synpunkt.hjo.se. Om du har fatt ett

meddelande om en specifik synpunkt via e-post sa kan du klicka pa linken i brevet istillet. Om du

anvander lanken i brevet hoppar du direkt till punkt 6.
2. Logga in med ditt anvandarnamn och Iosenord.
Klicka pa Arenden under Synpunkt Hjo i huvudmenyn.

A w

Oppna den synpunkt du vill avsluta genom att klicka pa ID-numret pd samma rad som
synpunkten.

5. Vilj fliken Handlaggning/Korrespondans och kategorisera filten enligt bilden pa sidan 6-7 om du

inte redan har gjort detta.
6. Nar du har klassificerat atgird, klicka pa knappen Avsluta i verktygsraden.

Mer Kopiera B Gekretessheldgg mm Awsluta Skrivut B Spars X Sting

Synpunkten avslutas och filtet ser ut sa har:

= Kopiera B Avslutad Shariv uit X Sting

7. Klicka pa knappen Stang for att limna synpunkten och komma till drendedversikten.
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| detta appendix gar vi igenom hur du registrerar och skickar handlaggarens svar till synpunktslamnaren.

Registrera och skicka handlaggarens svar per e-post
Vi forutsatter att du i faltet Korrespondens har oppnat rullgardinslistan och valt alternativet Registrera
och skicka handlaggarens svar per e-post.

|. Ett fonster oppnas med information om e-postmeddelandet som kommer skickas.
Avsindare — Denna information fylls i automatiskt och tas ifran den inloggade

a.

anvandaren. Om du inte tycker att den stimmer sa kan du dndra informationen under

Min sida.

Mottagare — Denna information tas ifran falten under fliken Synpunktslimnaren. Det

ar mojligt att andra uppgifterna om du inte tycker de stimmer.

Amne — Anges automatiskt.

Meddelande — Meddelandet ar automatiskt genererat och innehaller aven information

om aktuell handlaggare. Denna information fylls i automatiskt. Langst ner i meddelandet

ar dven en signatur som beror pa dina anvandaruppgifter.

Registrera och skicka handldggarens svar per e-post

Avsdndare

Mottagare

Amne

Meddelande

" Skicka

| Hje kommun (synpunkten@hjo.ss) = |

| annica carter (annica.carter@hjo.se) = |

Svar pa synpunkt

" 4" | "SegoeU"A.T|16px T B T

p— @
-

p—

-

Il
-
Il

Hej annica carter,

Wi vill dterigen tacka dig fér din synpunkt. Har kommer ditt svar frén
handldggaren av synpunkten "test av mejl" med drende-ID 3764,

Anser du att svaret du fatt behdver kompletteras kontaktar du handliggaren
igen. Det gér du genom att skicka ett svar via var svarssida.

Med vanlig hilsning,

= Avbryt Bifoga fil..
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2. Nar du ar fardig sa klickar du pa Skicka varvid e-postmeddelandet skickas. Handelsen lagras
automatiskt i listan for faltet Korrespondens.

Registrera och skriv ut handlaggarens svar per brev
Vi forutsatter att du i faltet Korrespondens har oppnat rullgardinslistan och valt alternativet Registrera
och skriv ut handlaggarens svar per brev.

I.  En ruta oppnas dar du kan hamta det genererade brevet.

2. Ladda ner brevet genom att klicka pa knappen "Hdmta’.

3. Nar du oppnat brevet kontrollerar du att uppgifterna stammer, skriver ut det och skickar ivag det
per post.

@ Diokument 2016-05-04 11:04
Svar pa synpunkt 3764

Initiativtagare Mottagare
Lisa Olausson annica carter

synpunitssvar3Ted.doc (514 KB)

Hamta Andra m Ta bort

4. Handelsen registreras i listan for filtet Korrespondens.



	Innehållsförteckning
	Inledning
	Handläggarens roll och ansvarsuppgifter
	Närmaste chefs roll och ansvarsuppgifter
	Praktisk handläggning av en synpunkt

	Scenario 1: Handlägga ett synpunktsärende
	Scenario 2: Avsluta ett synpunktsärende
	Appendix A – Registrera och skicka handläggarens svar

